﻿ E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului E-TURiSMUL : O ABORDARE iNOVATiVa iN DOMENiUL TURiSMULUi Florentina Raluca GHENESCU Alexandra HaLaLaU Administrarea si Dezvoltarea intreprinderii de Turism si Servicii, Anul 1 Facultatea de Economie si de Administrare a Afacerilor, Universitatea de Vestdin Timisoara Coordonator stiintific: conf univ dr Carmen Babaita Abstract: Aceasta lucrare prezinta e-turismul ca o alternativa de business si de promovare pentru agentiile de turism in ultimii 10 ani comertul electronic a prins amploare, iar agentiile de turism se pot afilia acestui trend extinzandu-se pe pietele turistice internationale E- turismul repezinta digitalizarea industriei turismului conducand la cresterea competitivitatii si la extinderea agentiilor de turism la nivel global electronic in industria turismului este atat de vasta incat structura industriei si modul in care isi desfasoara Acceptarea comertului activitatea sunt in continua schimbare internetul nu este folosit doar pentru a obtine informatii, ci si ca o modalitate de a comanda rism si isi concep pachete turistice personalizate servicii Utilizatorii devin proprii lor agenti de tu Obiectivul principal al acestei lucrari este sa examineze implicatiile dezvoltarii turismului electronic pentru industria turistica in societatea cunoasterii Ca si obiectiv secundar, lucrarea de fata isi propune sa analizeze perceptia turistilor romani fata de comertul electronic si sa analizeze relatia dintre calitatea serviciilor si turismul electronic intelegerea acestei relatii, ii va directiona pe tour operatori sa conceapa produse turistice personalizate pentru a satisface o gama cat mai larga de consumatori La finalul lucrarii am prezentat strategii de succes in domeniul e-turismului care au aplicabilitate pe piata turistica din Romania Cuvinte cheie: Calitatea Serviciilor Turistice; eComert; eTurism; Societatea Cunoasterii; Servicii Web 1 Scurtaintroducere Progresul tehnologic si turismul au mers mana in mana de foarte muli ani (Poon, 1993; Sheldon, 1997) inca EJOBOJJ sPNVOJDBJJMFi Tehnologiile informationale (CTi) au transformat turismul la nivel global Evolutiile iO EPNFOJVM s5* BV TDiJNCBU fara indoiala, atat practicile cat i strategiile de afaceri precum si structura JOEVTUSJFJ 1PSUFS 'PMPTJSFB4JTUFNVMVJEF3ezervari informatizat (SRi) in anii 1970 si Sistemul Global de %JTUSJCVie (SGD), la sfarsitul anilor '80, urmat de dezvoltarea internetului la sfarsitul anilor 1990, au transformat dramatic cele mai bune practici operationale si strategice in industria UVSJinVMVJ #ViBMJT F#VTJOFTT W@tch, 2006; Emmer, Tauck, Wilkinson, Moore, 1993; O'Connor, 1999) Daca in ultimii 20 de ani sB pus accentul pe tehnologia in sine, din anul 2000 am asistat la o adevarata transformare a tehnologiilor de DPNVOJDBii Acest lucru a dat posibilitatea dezvoltarii unei game largi de noi instrumente si servicii care faciliteaza interactiunea la nivel mondial intre jucatorii din intreaga lume 0 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului 5VSJinVM DBi industrie internationala dar si ca cel mai mare furnizor de locuri de munca de pe planeta se mandreste cu o gama mai larga de parti interesate eterogene decat multe alte industrii Cresterea energetica si EF[WPMUBrea industriei sunt, probabil, reflectate de cresterea CTi interactiunea accelerata si sinergica intSF tehnologie si turism din ultima vreme a adus schimbari fundamentale in industrie si asupra perceptiilor noastre GBa natura acesteia Tot mai mult, CTi joaca un rol critic pentru competitivitatea organizatiilor de turism si a destinatiilor, precum si pentru intreaga industrie in ansamblu (UNWTO, 2001) Evolutia motoarelor de cautare, capacitatea de incarcare si de viteza de cautare au influentat numarul de calatori in intreaga lume care utilizeaza tehnologia pentru a i planifica calatoriile CTi au schimbat radical eficienta si eficacitatea organizatiilor de turism, modul in care intreprinderile opereaza pe piata turistica, precum si modul in care DMJFOii interactioneaza cu ageniile de turism (Buhalis, 2003) Au fost numeroase intrari in randul jucatoSJMPSEF pe scena turismului, schimbari ale cotei de piata precum si ale puterii deJOVUFEFBDFUJBQFQJBa turistica, schimbari in perceptiile politice din turism, precum si o recunoastere tot mai mare a importantei turismului, de catre un numar tot mai NBSFEFFDPOPNJJOBJPOBMFJSFHJPOBMF CTi, nu doar incurajeaza consumatorii sa identifice, sa personalizeze si sa achiziJPOF[FQSPEVTFUVSJTUJDF DJ sprijina de asemenea, globalizarea industriei prin oferirea unor instrumente eficiente pentru furnizPSJ QFOUSVDB BDF tia sa se dezvolte, sa gestioneze si sa distribuie in toata lumea ofertele lor (Buhalis, 1998) Ca urmare, un EPNFOJVNBKPSEFDFSDFUBSFeste in curs de dezvoltare , datorita faptului ca tot mai muli cercetatori incearca sa inteleaga semnificatia noilor tehnologii, sa investigheze si sa interpreteze activitatea contemporana, si incearca sa prognozeze calea ce va fi urmata atat de industri FDaUJEFQSPHSFTVMUFiOPMPHJD 2 Societatea cunoasterii 4PDJFUBUFBDVOPBsUFSJJSFQSF[JOUaNBJNVMUEFDaUTPDJFUBUFBJOGPSNBtJPOBMa sJ EFDaUTPDJFUBUFBJOGPSNBUJDa iOHMPCaOEVMFEFGBQUQFBDFTUFB%JONPNFOUVMiODBSFJOUFSWJOF*OUFSOFUVMDVNBSJMFBWBOUBKFQFDBSFBDFTUB tFMFDUSPOJDsJUSBO[BDtJJFMFDUSPOJDF QJBtB*OUFSOFU EJTUSJCVtJBEFʞDPOtJOVUʟ QSJO MFBEVDF FNBJM DPNFS tJFJFMFDUSPOJDFBVOVJOVNaSDaUNBJNBSFEFDFUatFOJTF USFDFMBTPDJFUBUFB DVQSJOEFSFBiOTGFSBJOGPSNB tJPOBMa JOGPSNB sVOPB sUFSFB FTUFJOGPSNBtJFDViOtFMFTsJJOGPSNBtJFDBSFBDtJPOFB[a%FBDFFB TPDJFUBUFB DVOPBsUFSJJOVFTUF QPTJCJM aEFDaUHSFGBUaQFTPDJFUBUFBJOGPSNBtJPOBMa sJOVQPBUFGJ TFQBSBUaEFBDFBTUB±OBDFMBsJUJNQ FBFTUF NBJ NVMU EFDaU TPDJFUBUFB JOGPSNB tJPOBMaQSJO SPMVM NBKPS DBSF SFWJOF JOGPSNBtJFJrDVOPBsUFSF iO TPDJFUBUF sFM NBJCVOiO tFMFTBM 4PDJFUatJJDVOPBsUFSJJFTUFQSPCBCJMBDFMBEF4PDJFUBUFJOGPSNBtJPOBMa sJBDVOPBsUFSJJ %FOVNJSFB EF Societate a cunoasterii LOPXMFEHFTPDJFUZ FTUF VUJMJ[BUaBTUa[J iO iOUSFBHB MVNF "DFBTUa EFOVNJSFFTUFPQSFTDVSUBSFBUFSNFOVMVJSocietate bazata pe cunoastere LOPXMFEHFCBTFETPDJFUZ 4PDJFUBUFBDVOPB sUFSJJQSFTVQVOF (i) O extindere si aprofundare a cunoasterii stiintifice si a adevarului despre existenta 1 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului (ii) Utilizarea si managementul cunoasterii existente sub forma cunoasterii tehnologice si organizationale (iii) Producerea de cunoastere tehnologica noua prin inovare (iV) O diseminare fara precedent a cunoasterii catre toti cetatenii prin mijloace noi, folosind cu prioritate internetul si cartea electronica si folosirea metodelor de invatare pr JOQSPDFEFFFMFDUSPOJDF FMFBSOJOH 6OUFSNFOUPUNBJVUJMJ[BUiOVMUJNVMUJNQFTUFBDFMB EF OPVBFDPOPNJF4FsUJFDaiOTPDJFUBUFBJOGPSNBtJPOBMa TF EF[WPMUaFDPOPNJB JOUFSOFU ±O TPDJFUBUFB DVOPBsUFSJJ TF GPSNFB[aDV BEFWaSBU P OPVaFDPOPNJF DBSF iOHMPCFB[ a sJ FDPOPNJB JOUFSOFU %F BDFFB Fconomia noua este economia societatii informationale si a cunoasterii (V) Societatea cunoasterii reprezinta o noua economie in care procesul de inovare (capacitatea de a asimila si converti cunoas terea noua pentru a crea noi servicii si produse) devine determinant *OPWBSFB iOTPDJFUBUFBDVOPBsUFSJJ VSNaSFsUFBiNCVOaUatJQSPEVDUJWJUBUFB OVOVNBJQSPEVDUJWJUatJMFDMBTJDFiO SBQPSUDVNVODB sJDBQJUBMVM DJsJQSPEVDUJWJUatJMFOPJiOSBQPSUDVSFTVTSTFMFFOFSHFUJDFsJNBUFSJBMFOBUVSBMF DV QSPUFD tJB NFEJVMVJ %F BDFFB OPVB FDPOPNJF QSFTVQVOF iODVSBKBSFB DSFaSJJsJ EF[WPMUaSJJ iOUSFQSJOEFSJMPS JOPWBOUF DV P TUSVDUVS aEF DVOPBsUFSF QSPQSJF "TFNFOFB iOUSFQSJOEFSJ TF QPU OBsUF QSJO DPPQFSBSFB EJOUSF GJSNF VOJWFSTJU atJsJJOTUJUVUFEFDFSDFUBSFHVWFSOBNFOUBMFTBVQVCMJDF JODMVTJWBDBEFNJDF ±OUSVOSBQPSUBMsPNJTJFJ sPNVOJU atJMPS&VSPQFOFEJOBOVMTFBSBUaDaQFOUSVBPCtJOFCFOFGJDJJEJOOPVB FDPOPNJF TVOU OFDFTBSFVO*OUFSOFUEJO DF iO DF NBJ QFSGPSNBOUsJ SFGPSNF TUSVDUVSBMFBEFDWBUF iO TPDJFUBUF BNJOJTUSB tJFsJFDPOPNJF influenta internetului ca piata in societatea informationala si recunoasterea importantei valorii bunurilor BDUJWFMPS BTTFUT) intangibile, in special cunoasterea,reprezinta caracteristJDJBMFOPJJFDPOPNJJ &UVSJinVMdescrie digitalizarea proceselor si lanturilor de valori pentru optimizarea eficientei lor Pentru a realiza acest lucru, CTi sunt puse in aplicare pentru dezintermedierea pietei turismului in contrast cu aceasta, turismu M virtual este un termen pentru realitate virtuala ce sprijina concediile Metodologia folosita Aceasta lucrare prezinta eturismul ca o alternativa de business si de promovare pentru agenJJMFEFUVSJin±O VMUJNJJ BOJ DPNFS VM FMFDUSPOJD B QSJOT BNQMPBSF JBS BHFOJJMF EF UVSJin TF QPU BGJMJB BDFTUVJ USFOE FYUJO[aOEVTFQFQJF FMFUVSJTUJDFJOUFSOBionale Aceasta include urmatorii paJJNQPSUBOJ Primul pas a fost sa analizam literatura de specialitate din domeniul eUVSJinVMVJTJDPODMV[JJMFMB DBSF TBBKVOTEF alungul timpului Cercetarile analizate neau oferit o perspectiva asupra dezvoltarii comunicaJJMPS J UFiOPMPHJJMPS JOGPSNBJPOBMF iO VMUJNJJ EF BOJ EBSJ BTVQSB BNFOJOarilor pe care acestea leBV DSFBU odata cu dezvoltarea lo, iOTQFDJBMBTVQSBJOUFSOFUVMVJ Al doilea pas a fost sa analizam percepJB UVSJUJMPS GBa de comerVM FMFDUSPOJD EBSJ SFMBJB EJOUSF DBMJUBUFBTFSWJDJJMPS JUVSJinVM FMFDUSPOJD ±OFMFHFSFB BDFTUFJSFMBJJ iJWB EJSFDJPOB QFUPVS PQFSBUPSJ sa conceapa produse turistice personalizate pentru a satisface o gama cat mai larga de consumatori 2 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului La finalul lucrarii am prezentat strategii de succes in domeniul eUVSJinVMVJDBSFBVBQMJDBCJMJUBUFQF QJB a turistica din Romania Acestea pot fi folosite de catre agenJJMFEFUVSJinNJDJJNJKMPDJJQFOUSVBQVUFB sa patrunda pe pieFMF JOUFSOBJPOBMF "QMJDBSFB BDFTUPS TUSBUFHJJ TJ SF[VMUBUFMF PCJOVUF EF BHFOJJMF EF turism romanesti reprezinta obiect al cercetarii viitoare &UVSJinVMi etapele lui soncluzia unui seminar desfasurat in luna aprilie, 2001 in Rusia sub patronajul 850(Organizatia Mondiala a Turismului) a fost ca nici o alta tehnologie, cu exceptia televiziunii, nu a avut un impact asa de mare BTVQSB calatorilor ca internetul Acesta este un suport pentru cea mai rapida revolutie in dezvoltarea eUPVSJinVMVJQSJO intermediul portalurilor specializate si nu numai Portalul de turism reuneste partile care participa la activitatile turistice si BOVNF GVSOJ[PSJJ EF TFSWJDJJ UVSJTUJDF (pensiuni, hoteluri, baze de tratament), agentiile de turism si nu in ultimul rand consumatorii de bunuri si servicii UVSJTUJDF iOUSun spatiu virtual, in World Wide Web Participantii isi joaca rolurile intrP USBOTparenta totala prin JOUFSNFEJVM JOTUSVNFOUFMPS TQFDJGJDF *OUFSOFUVMVJAsadar, fenomenul de etourism implica , in primul rand e JOGPSNBSF FSF[FSWBSF iPUFMVSJ NVKMPBDF E e transport, etc ) si eQBZNFOUintre acestea mai intervin si alte FUBQF EBS DBSe tin mai mult de operatorii din turism precum eQMBOOJOHFNBOBHFNFOU FUD %F PCJDFJ BDFTUF etape sunt gestionate de operatori specializati precum 8PSMETQBO &UBQBEFFJOGPSNBSF&UBQBEFFJnformare presupune oferirea de informatii in cadrul portalVSJMPSTQFDJBMJ[BUF brosuri electronice, ghiduri turistice audio, albume foto (imagini statice si panorame), imagini in timp real sau clipuri video, si chiar jurnale de calatorie prin intermediul blogurilor sau chiar comunitati virtuale ’specializate’ DVNBSGJ7JSUVBM5PVSJTUsi "ghidurile" oferite prin intermediul "oraselor virtuale" imaginile statice si cele panoramice ofera vizitatorilor site urilor cu tematica turistica posibilitatea de a face un ʠTFNJUVSWJSUVBMʡBMTFSWJDJJMPS USBOTGPSNaOEVi pe acestia in potentiali clienti Prin intermediul acestora agentiile turistice vand vise, vise ce, mai mult decat necesar, trebuie sa aiba o baza reala De exemplu, un album on MJOF cu fotografii deosebite din destinatiile de vacanta (hoteluri, imprejurimi, atractii etc ) poate convinge un client sa DPOUSBDUF[FVOTFKVS Structurarea si accesul rapid si facil la informatiile din cadrul siteurilor portalurilor cu tema turistica sunt esentiale pentru vizitatorii incepatori si ocazionali imaginati va doar un vizitator nerabdator rasfoind zeci de NFOJVSJ BDDFTaOE[FDJEFMinkuri si obosind sa tot fie asaltat de reclame de tip popVMFUD Agentiile prestatoare de servicii turistice, prezente online, influenteaza nivelul asteptarilor consumatorilor prin promisiunile pe care le fac Agentiile au o sansa mai mare de reusita atunci cand promisiunile lor reflecta calitatea reala a serviciului pe care MQPUBGFSJ EFDaUiODB[VMUSBOinJUFSJJVOFJyJNBHJOJʡJEFBMJ[BUFBMVJ 3 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului Cel mai indicat pentru agentiile prezente online este sa isi autoevalueze corect serviciile prezente in oferta, fie prin publicitatea care se face online, fie prin pret si facilitatile aferente acordate la cumpararea serviciului Trebuie mentionat ca prin metodele de furnizare a informatiilor portalurile agentiile turistice trebuie sa depaseasca atat nivelul aceptat, cat si pe cel dorit al potentialilor clienti consumatori, im ceea ce priveste DBMJUBUFBTFSWJDJJMPS in caz contrar, toti acesti actori prezenti pe piata online a serviciilor turistice trebuie sa fie pregatiti sa accepte DSJUJDJMF GFFECBDLVM Oegativ, fenomen ce nu poate fi tinut in frau luand in calcul multitudinea de "plangeri si reclamatii" existente pe nenumarate forumuri, bloguri, retele sociale etc %VSBUB QSPDFTVMVJ EF FJOGPSNBSFProcesul de informare se poate extinde pe intrega durataB WPJBKVMVJ %F exemplu, cazat la un hotel, turistul poate sti, datorita sistemelor de informare implementate in sitemele de HFTUJVOFBMFiPUFMVMVJ DPOUBWBMPBSFBTFSWJDJJMPSEFDBSFBCFOFGJDJBU 1SPDFTVMEFF informare se poate regasi in activitatile EFPSJFOUBSFQSJOJOUFSNFEJVMUFiOPMPHJJMPSNPEFSOF (14 ghiduri digitale, smart phones) sau prin intermediul panourilor electronice de afisare a zborurilor, a mersului USFOVMVJFUD &UBQBEFFSF[FSWBSF O data cu dezvoltarea tehnologiilor informatiei si a comertului electronic, rezervarea electronica (POMJOFCPPLJOH T a dovedit a fi una dintre cele mai populare modalitati de facilitare a accesului la bunuri si servicii, prin JOUFSNFEJVMJOUFSOFUVMVJ 6UJMJ[BUFDFMNBJNVMUiOEPNFOJVMiPUFMJFS BMUSB nsporturilor aeriene si pentru serviciile de rentBDBS TFSWJDJJMFEF rezervari electronice se conformeaza exigentelor legale care isi au izvorul in actele normative ce fac referire la serviciile de internet, in si la cele de comert electronic si incheier FBcontractelor la distanta, in QBSUJDVMBS "S trebui sa fie o chestiune de rutina pentru navigatori si, in acelasi timp, consumatori de servicii online de a trimite ordine electronice catre agentiile turistice prezente in spatiul virtual, ordine pentru an VNJUFCVOVSJTBVTFSWJDJJ Au fost proiectate, in acest scop, aplicatii client server si tot mai multe companii, implicit cele din domeniul serviciilor turistice, au trecut la operarea pe Web a afacerilor datorita acestui format electronic, intrucat nu est F foarte dificil sa scrii un mesaj text si sa plasezi informatia intro baza de date, de multe ori aflata in spatele unui Computer Reservations System Global Distribution System De altfel, una dintre oportunitati este aceea de a QVUFB QSJNJ PSEJOF QSJO Fmail Printre cele mai cunoscute sisteme de rezervari se numara Worldspan, Sabre sau Amadeus (sistem de rezervari folosit si de compania Tarom) in cazul in care vizitatorul unui portal de turism gaseste o oferta satisfacatoare, acesta poate face rezervar FB directa prin completarea unui formular cu datele de contact, formular ce este trimis agentiei ofertante sau 4 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului turoperatorului, evitand astfel deplasarea la locul unde, in mod abisnuit, poate fi prestat serviciul pentru care manifesta interes 1SJOUSFBWBntajele rezervarilor electronice se numara disponibilitatea online a serviciului 24 din 24 de ore, timp economisit, confirmarea este trimisa imediat (in cazul in care se foloseste un sistem automat de rezervari, FYJTUaOE DB[VSJ DaOE DPOGJSNBSFB EFQJOEF UPtusi, de un agent de rezervari uman), flexibilitatea in ceea ce priveste modificarea detaliilor rezervari Printre dezavantajele rezervarilor electronice se numara eroarea umana si criminalitatea informatica datorita vulnerabilitatilor in sistemele de rezervare &UBQBEFFQBZNFOU &paymentul este o ramura a tranzacJJMPSFDPNFSului, care includ plai electronice pentru cumpararea sau WJOEFSFB CVOVSJMPSi serviciilor prin intermediul internetului De obicei, ne gandim la plaJ FMFDUSPOJDF DBJ USBO[BD ii online pe internet, dar de fapt exista mai multe metode de plai elcetronice Pe masura ce tehnologia se dezvolta, numarul instrumente MPSJQSPDFTFMPSEFUSBO[BDionari electronice DSFUF iOUJNQDF QSPDFOUVMCBOJMPSMJDiJ[J i folosirea cecurilor scade PlaJMFPOMJOFiMQVOQFDMJFOUiOTJUVBJBEFBUSBTGFSBCBOJ TBVBGBDFPBDiJ[J JFPOMJOFQSJOJOUFSNFEJVM*OUFSOFUVMVJsMJFOJJTBVPBNFOJJEFBGBDFSJQPUUSBTGFSBCBOJVOFJ UFS e parJdin banca sau alte conturi, sau pot folosi carJEFDSFEJUTBVEFCJUQFOUSVBBDiJ[JJPOBDFWBPOMJOF 4 e estimeaza ca 80% dintre plaile online pentru anumite achiziii sunt realizate folosind un card de credit sau de debit±O QSF[FOU NBKPSJUBUFBUSBO[BDiilor online implica plata cu un card de credit in vreme ce alte forme de plata, cum ar fi debitele directe la conturi sau de conturi pre paid si carduri sunt in crestere, ele reprezinta in QSF[Fnt o metodologie de tranzactii mai putin dezvoltate Alte metode de plata e QBZNFOUTVOUDBSEVSJ LJPTDVSJEFTFSWJDJJGJOBODJBSF QMBUBQSJOUFMFGPOVMNPCJM SFDFJWFS QSJOTBUFMJU JCPYFTQFDJBMFBUBate la televizor, plaJCJPNFUSJDF SFFMFFMFDUSPOJDe de plata i plaJQFSTPO UPQFSTPO &DPNFS VM DBSFJODMVEFFUVSJinVl, se dezvolta in etape (Moodley, 2002) Stadiile demonstreaza, totusi, ca e DPNFS ul este mai degraba evolutiv decat revolutionar, deoarece etapele de la baza implica tehnologii relaUJW TJNQMF Tehnologiile din etapele de la baza din eDPNFSJODMVEDPNVOJDBSFBQSJOFmail si postarea de siteVSJ statice pe web Pe de alta parte, stadiile superioare cuprind tehnologii mai sofisticate, cum ar fi plata onMJOF integrarea majoritaJJQSPDFTFMPSEFBGBDFSJTJMPHJTUJDBGPMPTJOEUFiOPMPHJJMFJOUFSOFUVMVJ PPEMFZ informatia a fost numita "sangele vieJJ EJO JOEVTUSJB UVSJinVMVJ 4iFMEPO sPNVOJDBiile si tehnologia informatiei (CTi) sunt astfel indispensabile pentru aceasta industrie (Buhalis, 2003 si Sheldon, 2002) interactiunea dintre turism si CTi intr VO QSPDFT EF EJHJUBMJ[BSF B QSPDFTFMPS EJO JOEVTUSJB UVSJinVMVJ B DSFBU turismul electronic (eTourism) ca un nou domeniu al cunoasterii (Gratzer, Winiwarter, si Werthner, & turismul a fost grabit de dezvoltarea rapida a internetului, in special, a World Wide WebVMVJ *OUFSOFUVM B schimbat in mod semnificativ turismul si calatoriile, transformand turismul si calatoriile in cea mai mare industrie 5 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului POMJOF "DFTU MVDSu se datoreaza faptului ca aproape toate sistemele de informare in industrie sunt DPOWFSHFOUFMB*OUFSOFU #ViBMJTBNQ%JFNF[J &UVSJinVMiOarile in curs de dezvoltare incepand cu 1994, numarul turiUJMPSDBSFBVWJ[JUBUsBNCPHJB VOB EJOtre cele mai saarace ari din lume sB NVMUJQMJDBU EF PSJ BKVOHaOEMB NJMJPO iO5VSJinVMFTUF VOVM EJOUSFTFDUPBSFMFFDPOPNJDFQSJODJQBMFB BDFTUFJ ari, care a generat 7,3% din PiB in 2004 si 400 000 de locuri de munca sBNCPHJB OV FTUF VO DB[ J[PMBU UVSJinVM FTUF VO TFDUPS DiFJF iO NVMUFari mai puJO EF[WPMUBUF 5PUVJ BQPSUVMMPSMBUVSJinVMJOUFSO JPOBMFTUFNJD iOTVNaOENBJQVin de 1% din incasarile din turism ±OVMUJNJJBOJ OPJMFUFiOPMPHJJEFJOGPSNBSFJDPNVOJDBSFBVEFDMBOBUDSFUFSFBQSPNPJJMPSi a vanzarilor in UVSJin 1SJO BQBSJia acestor noi forme de tehnologii a aparut i o noua forma de turism, eUVSJinVM DBSF transforma radical industria turismului internaJPOBM%JODFiODFNBJNVMi oameni prefera sa caute informaJJ EFTQSFEFTUJOB JJUVSJTUJDFJPGFSUFQFJOUFSOFU ±ODFMFNBJNVMUFDB[VSJ OV arile in curs de dezvoltare beneficiaza de noile oportunitaJEJOUVSJin5VSJinVM NPOEJBM FTUF DPODFOUSBU QF DBUFWB ari bogate, care au pus aceasta afacere pe picioare J DBSF DVMFH CFOFGJDJJMF BKPSJUBUFB JOGPSNB iei despre oportunitaJMF EJO UVSJin iOarile in curs de dezvoltare este generata, innoita i folosita online de catre cei mai mari furnizori internaJPOBMJ JOUFSOFU EJOarile dezvoltate "WaOEBWBOUBKVMUFiOPMPHJD BDFti furnizori realizeaza cele mai multe vanzari JBCTPSCPNBSFQBSUFEJOQSPGJU ±O arile africane, pana la 85% din profitul total din industria turismului este repatriat catre arile dezvoltate 4JUVBia nu este mai buna nici in Carraibe (80% TBV"TJB iO5iBJMBOEBJiO*OEJB Ce se poate face ca sa inversam acest trend? Una dintre soluJJBSGJDBarile in curs de dezvoltare sa profite de avantajele acestor noi oportunita J PGFSJUF EF CSBOEVM *s5 *OGPSNBUJPO BOE sPNNVOJDBUJPO 5FDiOPMPHJFT QFOUSVB JQSPNPWBQSPQSJBMPSJOEVTUSJFBUVSJinVMVJ1FOUSVBSFVi acest lucru este necesara o implicare mai NBSFBiOUSFQSJOEFSJMPSEFUVSJinNJDJJNJKMPDJJiOSFeaua globala iCT precum JQPMJUJDJJOPWBUJWFQFOUSVBDFTU TFDUPS %BS QSP vocarea merita: eUVSJinVM BS QVUFB BKVUBarile in curs de dezvoltare sa asigure o exploatare mai buna a ofertei turistice, in acest mod putandu JDPOUSPMBNBJCJOFQSPQSJBJOEVTUSJFBUVSJinVMVJ " GPTU MBOTBU VO QSPHSBN iO #SB[JMJB JVOJF MFHBU EF FUVSJin QFOUSV EB QPTJCJMJUBUFB arilor in curs de EF[WPMUBSFEFCFOFGJDJBNBJNVMUEFUVSJinVMJOUFSOBJPOBMJEFBSFEVDFEFQFOEFOBMPSEFUPVSPQFSBUPSJJJ NBSLFUFSJJEJO arile dezvolatate Acest program cauta sa : -PSHBOJ[F[FUVSJinVMMPDBM QVCMJDJQSJWBU QSJODSFBSFBVOFJSFele de internet in care sa se gaseasca JOGPSNBii, sa faca rezervari online i sa realizeze parteneriate; -iODVSBKF[FiOUSFQSJOEFSJMFEFUVSJinNJDJi mijlocii sa relaJPOF[FDVDMJFOJJEJSFDU -reduca repatrierea veniturJMPSEJOUVSJin sVN TF QPU SFBMJ[B UPBUF BDFTUF MVDSVSJ *OJ iativa este structurata in jurul a 3 elemente: instrumenetele BEFDWBUF NFUPEBJQBSUFOFSJBUF 6 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului *OTUSVNFOUFMFVOHFOFSBUPSEFTJUFuri care face posibila crearea unor siteVSJEFFUVSJiniOEJGFSJUFari Prin GVSOJ[BSFB JOGPSNBJJMPS EFTQSFara respectiva J JOGPSNBJJ EFTQSF TFSWJDJJMF UVSJTUJDF BDFTUF TJUFVSJ MPDBMF WPS BKVUB MB QSPNPWBSFB UVSJinVMVJ POMJOF sPO JOVUVM BDFTUPS TJUFuri se bazeaza pe planuri de afaceri FYFDVUBUFiOBBGFMincat sa intruneasca cerinFMFQJFFJi sa nevoile arii respective FUPEBUSBJOJOHVSJi ghiduri care sa ajute arile respective a identifice informaJJMF OFDFTBSF EFTQSF JOEVTUSJBUVSJinVMVJ TUBOEBSEJ[BUF JQPTUBUFQFJOUFSOFU 1BSUFOFSJBUFMFQFOUSV B DPOTUSVJ SFMBJJ EF BGBDFSJ EJGFSJUFMF TFDUPBSF EJO JOEVTUSJB UVSJinVMVJ iPUFMVSJ SFTUBVSBOUF BHFO JJEFUVSJin MJOJJBFSJFOF TVOUSFTQPOTBCJMFQFOUSVQBSUFBMPSEJOQMBOVMEFBGBDFSJ"DFTUUJQ EFDPPQFSBSFWBBKVUB arile in curs de dezvoltare sai imbunataeasca produsele turistice, sa lanseze unele noi, sa i construiasca propriile resurse umane i sa adopte noile tehnologii ale informaJFJ &UVSJinVMiO3PNaOJB 1FOUSVBDPOUFYUVBMJ[BFturismul in Romania este necesara o examinare a Comertului Electronic (eCommerce) Comertul electronic a aparut ca un fenomen global caruia ii creste treptat cota de pia a De la iODFQVUVMBOJMPS 2000 piata a demonstrat indicii clare de maturitate, deoarece multe dintre "bulele" internetului au explPEBU lasand in urma organizatii cu modele de afaceri viabile Desi SUA si mai multe tari dezvoltate din punct de WFEFSF FDPOPNJD BV EFWFOJU NBUVSF WJT B WJT EF DPNFSul electronic, multe regiuni se lupta inca in ceea ce priveste utilizarea internetului si a comertului electronic Marea majoritate a populatiei lumii nu are acces la internet si nu dispune de competente tehnologice si cunostinte pentru a face acest lucru TB SJEJDBU MB EF in primul trimestru din 2010, volumul tranzactiilor online cu card bancar din Romania milioane de euro, in crestere cu 70% comparativ cu aceeasi perioada a anului trecut, conform datelor furnizate EF3PNDBSE±OBDFTUJOUFSWBMTau procesat 603 437 de tranzactii "Aceste rezultate sunt incurajatoare pentru piata romaneasca de comert electronic Desi estimarile initiale indicau o crestere moderata, acest prim trimestru a inceput in forta, prin intrarea unor noi jucatori in mediul online Comertul electronic ramane in continuare un domeniu cu potential de crestere," 1SJO QMBUGPSNB ePayment au fost procesate 575 000 de tranzactii, la o valoare de 30,25 de milioane de euro in primele trei luni ale lui 2010 valoarea medie a unei tranzactii a fost de 52 de euro, in scadere fata de perioada similara a anului trecut, cand valoarea inregistrata a fost de 77 de euro Aceasta valoare este explicata, pe de o parte, de intrarea unor noi jucatori cu produse si servicii cu valori mai mici, dar si de faptul ca majoritatea firmelor si magazinelor online au oferit promotii Cele mai comercializate produse online in aceasta perioada fac parte din categoriile: telecom, turism, servicii, plata utilitatilor, etail si divertisment Cea mai spectaculoasa crestere a numarului de tranzactii s BiOSFHJTUSBUiO 7 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului EPNFOJVM UVSJinVMVJ r DV270% mai mult fata de anul trecut "Turismul este una dintre industriile pe a carei crestere am pariat anul acesta si ma bucur ca rezultatele obtinute pana acum ne confirma estimarile Acest lucru demonstreaza ca, atat cumparatorii, cat si operatorii de turism au inteles avantajele pe care le ofera comertul electronic in domeniul lor de activitate" XXXFQBZNFOUSP 6OTUVEJVFGFDUVBUiO de catre internet World States a scos la iveala ca Romania se afla pe locul 8 in Europa la numarul de utilizato SJEFJOUFSOFU (SBGJD 6UJMJ[BUPSJEFJOUFSOFUEJO&VSPQB 4VSTB:internet World States, 2010 8 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului 5BCFMVM Numarul de utilizatori de internetEJO3PNaOJB iOQFSJPBEB JF3BUBEFQFOFUSBSF4VSTB "OVM SEFVUJMJ[BUPSJ1PQVMB *56 *56 s*"MNBOBD *56 *56 4VSTB:internet World States, 2010 5BCFMVM Numarul de utilizatori de iOUFSOFUdin Uniunea EuropeanaiOQFSJPBEB terea numarului de utilizatori sSF 6OJVOFB 1PQVMBJF6UJMJ[BUPSJEF3BUBEF *OUFSOFUQFOFUSBSF Europeana "VTUSJB 'SBOB (FSNBOJB (SFDJB *UBMJB 3PNaOJB 4QBOJB BSFB#SJUBOJF 4VSTB:internet World States, 2010 intre anii 2000 - 2009 numarul de utilizatori de internet din Romania a fost intr-o cretere continua, rezultatele cercetarilor demonstrand o cretere de 440%, pe parcursul celor 9 ani analizai Rata de penetrare a crescut de 6 ori intre anii 2000 -2004, urmata de o cretere mai lenta intre 2006 i 2009, ajungand in 2009 la 33,4% conform iTU Analizand datele din tabelul numarul 2 putem observa ca rata de penetrare a Romaniei este relativ mica in comparaie cu celelalte state ale Uniunii Europene, dar cu toate acestea Romania se afla in top 10 al arilor 9 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului din Uniunea Europeana la numarul de utilizatori de internet, situaie care plaseaza ara nostra in randul -turism arilor cu un potenial deosebit pentru comerul online i implicit pentru e (SBGJD Numarul de agenii de turism membre ANAT care dein site-uri web 4VSTB:Ghenescu R i Halalau A, 2010 in Romania exista la ora actuala 800 de agenJJEFUVSJinNFNCSF " "5 EJOUSFDBSFEPBSEFJOTJUFVSJ ului de statistica JUSBGJDQFXFC XXXCFTUUPQSP "DFTUFBHFOii de turism reprezinta doar XFC DPOGPSNTJUF 6% din totalul ageniilor care funcioneaza sub patronajul ANAT Cercetari efectuate deBMVOHVMUJNQVMVJiOEPNFOJVMFUVSJinVMVJ ±OUSo anumita masura, acest lucru a fost reflectat in literatura de specialitate Foarte putine publicatii in domeniul turismului si al tehnologiei au aparut pana in 1990 Comunitatea de cercetatori s a reunit initial la o conferinta la Universitatea din Perugia in Assisi, in 1991 Poate ca ceea ce a construit cu adevarat comunitatea de cercetare si a facut din e UVSJinVOEPNFOJVDiFJF EFDFSDFUBSFBGPTUDPOGFSJOa anuala ENTER care au aparut in 1994 in innsbruck ,Austria Cativa ani mai tarziu,in 1998, a aparut Journal of information Techno MPHZ & Tourism (JiTT), in care un grup de de cercetatori a publicat in mod regulat articole din domeniul turismului si al tehnologiei Majoritatea participantilor din acest grup au constituit nucleul membrilor Federatiei internationale EF 5FiOPMPHJF B *Oformatiei pentru Calatorii si Turism (iFiTT), care a fost dezvoltata sub conducerea 10 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului QSPGFTPSVMVJ )BOOFT 8FSUiOFS sB VSNBSF B BDFTUVJ GBQU BDUJWJUBUFB EF DFSDFUBSF iO EPNFOJVM B iOGMPSJU 'SFX (2000) a estimat ca au fost publicate 665 articole in perioada1999 Dezvoltarea rapida in domeniul UFiOPMPHJJMPSi a telecomunicatiilor i colaborarile la nivel national si international aVcrescut in mod substantial QVCMJDBUJJMFDVsi respectiv 275%, intre prima i a doua decada a perJPBEFJEFTUVEJV-Fung si LBX raporteaza ca din 4140 articole publicate in ase reviste de cercetare, lideri in ospitalitate si turism in perioada "OOBMTPG5PVSJin3FTFBSDi +PVSOBMPG5SBWFM3FTFBSDi 5PVSJin BOBHFNFOU sPSOFMM )PUFM BOE 3FTUBVSBOU "ENJOJTUSBUJPO 2VBSUFSMZ *OUFSOBUJPOBM +PVSOBM PG )PTQJUBMJUZ BOBHFNFOU [iJHM], , si in Journal of Hospitality & Tourism Research [JHTR] ), 195 lucrari sBVBYBUQFs5* EJODBSFBV aparut in CQ si doar 5 in ATR 4UVEJJMF MFHBUF EF DPNFSul electronic din industria turismului au aparut ca o ʡzona de frontiera " pentru tehnologia informatiei EDPNFSul este definit ca procesul de cumparare si de vanzare sau de schimburi de produse, servicii si informatii prin rete MFEFDBMDVMBUPBSF JODMVTJW*OUFSOFU UVSCBO -FF ,JOHBNQsiVOH Cu toate acestea, adoptarea tehnologiilor informatiei si comunicatiilor (CTi) este doar o parte din poveste in realitate, costurile de acces la retea, difuzarea de informatii privind comertul FMFDUSonic, cursurile de formare, cursurile de dezvoltare a abilitatilor si resursele umane ofera provocari mari QFOUSVNJDJMFBHFOJJEFUVSJin Dificultatile intalnite in abordarea problemelor de incredere si de confidenJBMJUBUF GBDDBBHFOJJMFEFUVSJin T a fie mai vulnerabile decat marii turPQFSBUPSJiOGBBQSPCMFNFMPSMFHBUFEFBVUFOUJGJDBSFDFSUJGJDBSF TFDVSJUBUF a datelor, confidentialitate si de solutionare a litigiilor comerciale (Buhalis, D Schertler, W 1999, OCDE, sV UPBUF BDFTUFB VO TUVEJV EFTQSF * urile care fac comert electronic realizat de APEC a raportat ca "intreprinderile mici si mijlocii sunt actori importanti in comertul electronic business UPCVTJOFTT DBSFDPOTUJUVJF mai mult de 80 la suta dintre toate activitatJMFEFFDPNNFSDF* urile care pot demonstra capacitatile lor de a GPMPTJFDPNFSVMWPSBWFBVOBWBOUBKDPNQFUJUJWQFQJBUBEFDPNFSFMectronic " Cele mai multe cercetari au sugerat ca guvernul joaca un rol important in facilitarea utilizarii comertu MVJ FMFDUSPOJD iO JOEVTUSJB UVSJinVMVJ crescand abilitatea sa de a culege roadele, (de exemplu, prin sporirea gradului de constientizare si de formare) Guvernele in parteneriat cu sectorul privat ar trebui sa stabileasca o abordare politica mai globala si coerenta a industriei turismului si a comertului electronic, si sa aplice mecanismele de evaluare pentru a evalua ceea ce functioneaza si ce nu functioneaza (ONU 2001, OCDE, 2000, institutul de Dezvoltare a Societatii informationale din Coreea 2000 , AP &s5&- Consumatorii si dimensiunile cereriiEFQSPEVTFUVSJTUJDFPOMJOF Din ce in ce mai mult, CTi permite calatorilor accesul la informatii fiabile si exacte, precum si sa faca rezervari iOUSo fractiune de timp i sa evite costurile si neplacerile cauzate de metodele conventionale (O'Connor, 1999) CTi poate ajuta la imbunatatirea calitatii serviciilor si sa contribui la cre UFSFBTBUJTGBDJFJDMJFOJMPSs5* plaseaza utilizatorii in mijlocul functionalitaii si livrarii produseloS 'JFDBSF UVSJTU FTUF EJGFSJU BWaOE VO CBHBK 11 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului unic de experiente, motivatii si dorinte intro oarecare masura turistul nou, sofisticat, a aparut ca rezultat al experientei sale de calatorie 5VSJUJJ EJO QSJODJQBMFMF SFHJVOJ HFOFSBUPBSF EF UVSJUJ BMF MVNJJ BV Eevenit calatorilor frecventi, lingvistic si tehnologic sunt calificati si poate functiona in medii multiculturale si exigente de peste hotare Dezvoltarea CTi si, in special a internetului l B USBOTGPSNBU QFOPVM UVSJTU DBSF EFWJOF EJO DF iO DF NBJ DPOtient si cauta o valoare exceptionala pentru bani si timp Ace tia sunt mai putin interesati sa urmeze multimile in excursii prestabilite si sunt mult mai dornici sa i urmeze propriile preferinte si orare Tot mai mult, circuitelor turisticeMF TDBEF D ota de piata in favoarea turismului organizat independent Consumatorul contemporan, conectat la internet este mult mai putin dispus sa astepte sau sa suporte intarzieri, pana la punctul in care rabdarea este o virtute pe cale de disparitie Cheia succesului consta in identificarea rapida a nevoilor consumatorilor si ajungerea la potentialii clienti cu produse complete, personalizate si curente dar si servicii care satisfac aceste OFWPJ5SFQUBUUVSJUJJOPJ DVFYQFSJFOa, sofisticai, si exiHFOJOFDFTJta sa interacJPOF[FDVGVSOJ[PSJJQFOUSV B JTBUJTGBDFQSPQSJJMFOFWPJJEPSJOe specifice Traind intro lume agitata, consumatorii din arile dezvoltate au deseori perioade scurte de timp sa se relaxeze i saJ iODBSDF CBUFSJJMFJ EF BTemenea, sa eYFDVUF BDUJWJ tatile lor preferate PetrecereB UJNQVMVJ MJCFS WB GJ UPU NBJ NVMU VUJMJ[BUa pentru ''Edutainment'', adica DPNCJOBSFBEJTUSBDJFJi relaxarii cu munca PEFMVMQBDiFUFMPSUVSJTUJDFEJOBNJDF Tehnologia pachetelor turistice dinamice ajutaDMJFOii sai construiasca online vacanFMF EPSJUF 1PBUF GJ descrisa ca abilitatea unui client de a pune impreuna elementele unei vacanF FYDVSTJJ JODMV[aOE [CPSVSJ iPUFMVSJ iODiJSJFSJEFNB JOJ CJMFUFMBUFBUSVTBVFWFOJNFOUFTQPSUJWF"DFTUFQBDhete se regasesc, de obicei, in CSPurile touroperatorilor Cu ajutorul noilor tehnologii se pot combina mai multe componente ale unei calatorii QFOUSVBDSFBWBDBOa dorita Pachetul turistic creat astfel necesita doar o singura plata a clientului, ascun[aOE QSF VSJMFDPNQPOFOUFMPSJOEJWJEVBMF *OUFSOFUVM QFSNJUF GVSOJ[PSJMPS EF UVSJin DSFBSFB VOPS QBDiFUF UVSJTUJDF JFGUJOF J BDDFT EJSFDU MB DPOTVNBUPSJ DPOWJOHaOEV i sa rezerve produse turistice direct de pe siteVSJ FUVSJin "DFTU MVDSV B DPOEVT MB P TFSJF EF schimbari radicale in industria turismului, incluzand J Bteptarile conform carora importanB BHFOJJMPS EF turism ar putea sa scada semnificativ (Chircu & Kauffman, 1999)Pentru a inFMFHF DVN QBDiFUFMF UVSJTUJDF EJOBNJDF QPU TVT JOF TUSBUFHJJMF FUVSJinVMVJ FTUF JNQPSUBOU B TF iOFMFHF NPEFMFMF EF BGBDFSJ NFDBOJinVM prin care o afacere genereaza venituri JQSPGJU 4 au identificat doua modele de afaceri care pot fi luate in considerare pentru dezvoltarea aplicaJJMPSiODB[VM BDFTUPSQBDiFUFUVSJTUJDFNPEFMVMBHFO JFJJNPEFMVMDPNFSDJBOUVMVJ PEFMVMBHFO iei se bazeaza pe comisionul furnizorului, care este de obicei de 10% Clienii rezerva o camera MB iPUFM JBS BHFOJB QSJNFUF EJOQSFul de baza Deci daca el a rezervat o camera QFOUSV EPMBSJ BHFO JFJ iJ SFWJO EPMBSJ 1PUSJWJU MVJ 4UBSLPWi Price (2003), acest tip de comision ar putea sa dipara in 12 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului urmatorii ani, in aceli mod in care a disparut in cazul liniilor aeriene JiOTFDUPSVMiODiJSJFSJMPSEFNBJOJ±O urmatoriiBOJDPNJTJPOVMBHFOJFJWBEFTDSFUFEFMBi va deveni o simpla recompensa 5PUVJ WB NBJ GJ OFWPJF EF BHFOii de turism, pentru ca exista consumatori care prefera contactul direct cu GVSOJ[PSJJEFQBDiFUFUVSJTUJDFTBVDBSFOVBVGPBSUFNBSFiODSFEFSFiOBJGPMPTJDBSEVMEFDSFEJUPOMJOF"HFOJJ vor trebui sa se specializeze pe crearea unor pachete cat mai atractive J PGFSJSFB VOPS TFSWJDJJ BEJJPOBMF QFOUSVBDPODVSBDVBWBOUBKFMFPGFSJUFEFBHFO JJMFPOMJOF PEFMVMDPNFSDJBOUVMVJimplica cumpararea camerelor de hotel neocupate JSFWJOEFSFBMPSDMJFOJMPSMBQSFVM cu amanuntul in cazul acestui model, profitul este mai mare decat in cazul modelului agenJFJ EBSJ SJTDVM este mai mare De exemplu, o camera de 150 dolari pe noapte va costa aHFOJBEPMBSJ"QPJ FBWBSFWJOEF acea camera unui client, la preVM EF EPMBSJ DV EPMBSJ NBJ QVJO EFDaU BS WJOEFP QSJOUSP BHFOJF USBEJ ionala in acest fel, agenJBWBTDPBUFVOQSPGJUEFEPMBSJ iOMPDEFQFUSBO[BDJF Calatoriile JWBDBOele reprezinta unul dintre cele mai scumpe elemente achizitionate cu regularitate de catre oamenii din intreaga lume, si reprezinta o parte semnificativa din bugetul anual al individului internetul a TDiJNCBU DPNQPSUBNFOUVM DPOTVNBUPSVMVJ EF UVSJin ESBNBUJD JMMT -BX 5VSJtii potentiali au acces EJSFct la o cantitate mult mai mare de informatii furnizate de catre organizatiile de turism, intreprinderile private si de tot mai mul JVUJMJ[BUPSJDPOTVNBUPSJ De la informatiile cautate, pana la destinatie  consumul produsului si experienta postconsum, CTi ofera o gama de instrumente care sa faciliteze si sa imbunatateasca procesul Clientii cauta personal, informatii legate de calatorie, fac rezervari online pentru biletele de avion, rezerva online camere, si alte achizitii online, in loc sa se bazeze pe agentiile de turism sa efectueze acest demers pentru ei (Morrison, Jing, O'Leary, Lipping, 2001) Datorita popularita JJBQMJDBUJJMPSQF*OUFSOFU DFMFNBJNVMUFPSHBOJ[BUJJEF UVSJin DVNBSGJiPUFMVSJ MJOJJ aeriene si agentiile de voiaj au imbratisat tehnologiile de pe internet, ca parte a strategiilor lor de marketing si EFDPNVOJDBSF%BSUPUVi, tehnologia web actuala este ingradita de urmatoarele limitari: 1 Cautarea este limitata de cuvintele cheie J OV TF QPBUF CB[B QF DPODFQUF "TUGFM PNPOJNFMF genereaza o lipsa de precizie in cautare, in timp ce sinonimele JMJQTBSFMBionarii pot duce la rezultate slabe ale cautarii 3FMBJB EJOUSF SFTVSTFMF XFCJ DVWJOUFle cheie nu poate fi exprimata in interogari, prin urmare, precizia cautarii informa iei pe internet este redusa %BUFMFQSPWFOJUFEFMBNVMUJQMFMFTVSTFOVQPUGJDPNCJOBUFiONPEBVUPNBUQFOUSVBDPSFTQVOEFVOFJ cercetari (SFFMJMFEFSFQSF[FOUBSe dintre cercetari JEBUFOVQPUGJSF[PMWBUF Cautarea informaJJMPSeste o parte importanta a procesului decizional de cumparare si a fost revolutionat ca VSNBSF B GPMPTJSJJ *OUFSOFUVMVJ s5* OV OVNBJca reduce incertitudinea si riscurile percepute, daSi intensifica, calitatea calatoriei (Fodness Murray, 1997) Cu cat se fac mai multe cercetari vis s vis de o excursie si cu 13 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului cat se gasesc mai multe informatii, cu atat sunt mai bine intampinate dPSJOFMFDMJFOUVMVJJDVBUaUFTUFBDFTUB NBJ CJOF servit Un consumator bine informat este capabil sa interactioneze mai bine cu resursele si culturile locale, pentru a gasi produse si servicii care indeplinesc cerintele sale si sa profite de ofertele speciale si reducerile de preturi Potrivit lui Snepenger, Meged, Snelling, si Worrall (1990), cei patru factori majori care influenteaza cautarea informa iilor in cadrul turismului sunt (i) componenta grupurilor de vacanta, (ii) prezenta familiei si a prietenilor la destinatie, ( iii) vizitarea anterioara a destinatiei, si (iv) gradul de noutate asociat cu destinatia Buhalis (1998) a declarat ca turistii potentiali au devenit mai independenti si mai sofistica J DV QSJWJSF MB VUJMJ[BSFB VOFJHBNF MBSHJ EFJOTUSVNFOUFQFOUSV QMBOJGJDBSFBFYDVSTJFJ "DFTUFB includ sisteme de rezervare si agentiile de turism onlin F DVNBSGJ&YQFEJBDPN), motoarele de cautare si motoarele de metacautare (cum ar fi Google si respectiv Kayak) , sisteme de management pentru destinatie (cum ar fi visitbritain com), retele TPDJBMe si portaluri web 2 0 (cum ar ca Wayn si TripAdvisor), siteuri de comparare a preturilor (cum ar fi Kelkoo), precum si site VSJ BMF GVSOJ[PSJMPS JOEJWJEVBMJ EBSJ BMF JOUFSNFEJBSJMPSStabilirea preturilor este, de asemenea, o problema majora in e UVSJTm deoarece multe organizatii utilizeaza CTi pentru a le cPNVOJDBEJSFDU DPOTVNBUPSJMPS QF XFC UBSJGFMF J SBUFMF EF TDiJNC WBMVUBS PGFSJOEVMF SFEVDFSJ DBSF TVOU HFOFSBUF EJO DPNJTJPBOFFDPOPNJTJUF i taxe de distributie slientiiDBSFBVBDiJ[Jionat produse turistice onlineBVQFUSFDVU din ce in ce mai mult timp facand comparatii de preturi pe siteuri de calatorie diferite, cum ar fi Kayak si Kelkoo, cautand produse alternative care pot reduce costul calatoriilor Cercetarile anterioare arata ca scadere B costurilor de pe pietele electronice sa datorat scaderii costurilor cu prelucrarea datelor Aceasta, in schimb, permite consumatorilor sa gaseasca oferte care corespund nevoilor JHVTUVSJMPSMPS #BLPT *OUFSOFUVM FTUF VOB EJOUSF UFiOPMPH iile cele mai influente care au schimbat comportamentul calatorilor Cercetarile anterioare au aratat ca turistii care au cautat pe internet tind sa si maresca durata sejurului in raport cu cei care consulta alte surse de informatii (Bonn, blana, Susskind BNQ -VP 'FOH TJ sBJ internetul a permis consumatorilor sa colaboreze in mod direct cu furnizorii si sa renunF MB JOUFSNFEJBSJ %F asemenea, a permis consumatorilor sa interactioneze dinamic cu furnizorii si destinatiile de vacana si, aEFTFB solicita sa li se dea posibilitatea de aJQFSTPOBMJ[BQSPEVsele turistice in prezent, exista o crestere importanta a numarului de clienti care i i rezerva camere de hotel direct de pe siteVSJXFC +FPOH 0i TJ(SFHPJSF sV P USBOinJTJFSB pida a datelor pe internet, timpul de raspuns de la organizatii catre clienti a fost redus foarte mult Reactiile la anchetele on MJOFQPUJOGMVFOUBBTUGFMTBUJTGBDUJBDMJFOUJMPSTJDPNQPSUBNFOUVMBDFTUPSBGBa de rezervari Ca rezultat, comportamentul de raspuns devine un factor esential pentru succesul intreprinderilor mi DJ si mijlocii din domeniul turismului (Main, 2001; Pechlaner, Rienzner, Matzler, Osti, 2002) ±O QMVT satisfactia online are un impact pozitiv asupra loialitaJJ BUaUGBa de programele de organizare cat si faa de TJUF "OEFSTPO BNQ 4SJOJWBOTBO 1PUSJWJt cercetarilor lui Wolfe, Hsu, si Kang (2004), motivele pentru DBSF DPOTVNBUPSJJ OV BDiJ[Jioneaza produse turistice online sunt: lipsa asistarii personale, problemele de securitate, lipsa de experienta, si lipsa timpului Weber si Roehl (1999) au constatat ca oamenii care BDiJ[Jioneaza produse turistice online, fac cumparaturi online de 4 ani sau mai mult iar increderea clientilor 14 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului GBa de tranzacJJMFPOMJOFBGPTUDPOTtruita prin experienta pozitiva a tranzactiilor efectuate in trecut (Bai, Hu, &MTXPSUi BNQ sPVOUSZNBO #JFHFS #FSJUFMMJ 8FJOFSU BNQ 8JUUNFS *OUFSOFUVM EFKB influenteaza comportamentul consumatorilor in tarile in curs de dezvoltare prFDVNsiJOBPGFSJOEDPOTVNBUPSJMPS o gama mai larga de produse (Li Buhalis, 2005) Desi exista o multime de optiuni disponibile pe internet, din care clientii pot alege, barierele psihologice impiedica adesea consumatorii dsa faca tranzactii online Datorita scurtarii perioadei de asteptare si planificare, si implicit cre UFSFB UJNQVMVJMJCFS DPOTVNBUPSJJWPS EPSJ cu siguranta sa faca rezervari online si sa primeasca biletele la domiciliu (O'Connor Frew, 2001) in plus, FTiPQQJOHVM PGFSBo acoperire geografica mare iar consumatorii pot alege dintro gama mare de produse atunci cand fac cumparaturi la domiciliu (Peterson, Balasubramanian, Bronnenberg, 1997) Werthner si Ricci (2004) au constatat astfel ca industria turismului este MJEFSiOBQMJDBJJMFFDPNFSsVUPBUF acestea, avand in vedere ca plata este cel mai imQPSUBOUFMFNFOUiEJODPNFSVMFMFDUSPOJD DPOTVNBUPSJJ TVOU iOUPUEFBVOB iOHSJKPSB i de securitatea plaii Aceste preocupari sunt rezultat al infracJVOJMPS POMJOF S eprezentand unul dintre factorii majori care impiedica consumatorii sa furnizeze informatiile de pe cartile de credit Mills, ismail, Werner, si Hackshaw (2002) au facut o lista cu cele mai intalnite infrac JVOJ QF JOUFSOFU cum ar fi: fraudarea licitatiilPS GSBVEBSFB WBDBOFMPS GSBVEBSFB KPDVSJMPS TQBNul si furtul de identitate "TUGFM PSH anizatiile de afaceri trebuie sa acorde mai multa atentie acestui fenomen pentru a se proteja pe ele si pe clientii lor de eventualele fraude sV UPBUF BDFTUFB GSBVEFMF QF JOUFSOFU OV TVOU TVTDFQUJCJMF EF B GJ DPNQMFU prevenite sau usor de detectat doar de organele legii (Mills et al , 2002) in plus, problemele legate de DPOGJEFOialitate sunt considerate a fi de interes major pentru multi consumatori Aceasta conduce la situatia in care multi calatori folosesc internetul pentru a cauta informatii, dar ac iJ[Jioneaza in maniera tradiionala QSPEVTFMFEFDBSFTVOUJOUFSFTBJ Comunitatile virtuale devin treptat incredibil de influente in domeniul turismului pe masura ce consumatorii incep sa aiba tot mai multa incredere in parerile celorlal JEFDaUiONFTBKFMFEFNBSLFUJOH ±OFMFHFSFBSFMBJFJEJOUSFDBMJUBUFJJOUFOia cumpararii online in eUVSJin Acest studiu acopera cele 4 variabile ale serviciilor de tVSJin POMJOF QFSDFQJB TUJNVMJMPS QFSDFQia calitaJJ TFSWJDJJMPS QFSDFQ JB VVSJOei de cumparare J QFSDFQia utilitaJJ EFTQSF DBSF OV QSFB Ta vorbit pana BDVNiODPOUFYUVMFUVSJinVMVJ 3FMB JB EJOUSF DBMJUBUFJ JOUFOia cumpararii se bazeaza, de obicei, pe doua componente: increderea in BHFOJJMFEFUVSJinJTFSWJDJJMFMPSJTBUJTGBDia adusa de aceUJB increderea consumatorului este in stransa legatura cu integritatea vanzatorului Pe de alta parte, satisfac ia este descrisa ca o stare emotionala care se intampla ca raspuns la evaluarea unor FYQFSJFOF BMFBHFOJMPSDMJFOJ 8FTUCSPPL 6OVM EJOUSF DPODFQUFMF VOFJ BGBDFSJ BSFDB TDPQ QSJODJQBM 15 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului TBUJTGBDJB DMJFOJMPS &B FTUF VO NJKMPD QSJO DBSF TF QPU DPOTUJUVJ BWBOUBKF DPNQFUJUJWFJ OV iO VMUJNVM SaOE TVQSBWJF VJSFBBHFOJFJ 3FMB JBEJOUSF DBMJUBUFi decizia cumpararii online JOFEF TFOUJNFOUFMFQP[JUJWF TBVOFHBUJWF QF DBSFMFBSF clientul legat de mediul online Astfel, se poate concluziona ca: relatia pozitiva a calitaJJ JOGMVFOFaza cumpararea online a produselor turistice in vremuri de concurenta online severe, oferind recompense ca un stimulent reprezinta intotdeauna un mod QFOUSV B DPOTPMJEB JOUFOia de cumparare a clientului Acest lucru se poate realiza printrVO TJTUFN EF QSJNF planificate in functie de preferintele clientilor potentiali %JO QFSTQFDUJWB Fturismului, utilitatea perceputa pentru achizitiile online poate fi definita ca probabilitatea ca acel consumator potential care utilizeaza internetul sa creada ca acesta va facilita cumpararea produsului SFTQFDUJW Astfel, se poate desprinde urmatoarea concluzie: uVSJOa perceputa in achiziJPOBSF WB JOGMVFOB QP[JUJW DBMJUBUFBSFMB JFJEJOUSFFUVSJinJGVSOJ[PSVMEFTFSWJDJJ 'JHVSB *OUFOiade cumparare online i determinaniiFJiOFUVSJin 4VSTBsiJV iTP (planificarea inteligenta a calatoriei)un sistem care rezolva problemele din domeniul eUVSJinVMVJ ±OPSJDFSFea de internet exista foarte multa informaie disponibila pentru beneficiari Aceasta informaJFFTUF eterogena i multiconectata, deci este imposibil de construit un sistem unitar care sa combine toate sursele JOGPSNBJFJ QFOUSV PSJDF VUJMJ[BUPS ±O QSF[FOU TJOHVSB NPEBMJUBUF EF B GBDF BTUB FTUF EF B DPOTUSVJ BQMJDBJJ TQFDJBMJ[BUF QF B B DFWB DBSF TVOU HSFV EF iOUSFJOVUJ EF[WPMUBU ,OPCMPDLJ "NCJUF ,OPCMPDLJ 16 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului BMii, 1998) Aceasta situaie sta la baza multor probleme, una dintre cele mai importante fiind problema legata EF GFMVM iO DBSF VO VUJMJ[BUPS BS QVUFB SFGPMPTi toata informaia disponibila pentru a obJOF P TPMVJF QFOUSV problemele sale in prezent, exista multe sisteme care extrag, filtreaza i prezinta eficient informaJBPCinuta EFQFJOUFSOFU5PUVi, majoritatea acestor sisteme se bazeaza, in special, peSFGPMPTJSFBJOGPSNBJFJ &U[JPOJ iTP este un sistem care permite rezolvarea problemelor care apar la folosirea paginilor web El se bazeaza pe conceptul agentului Are urmatoarele caracteristici: GJFDBSF BHFOU BSF VO WPMVN EF JOGPSNBJJ JODPNQMet sau nu are abilitaJMF OFDFTBSF QFOUSV B SF[PMWB problemele aparute; nu exista un sistem de control global; JOGPSNBia nu este centralizata; FYFDVia sistemului este asincrona iTP integreaza tehnicile tradi JPOBMF EF SF[PMWBSF B QSPCMFNFMPS DVN BS GJ QMBOJGJDBSFBi invaBSFB DV BWBOUBKFMFQFDBSFMFBSFGPMPTJSFBTJTUFNFMPS %PNFOJVMUVSJinVMVJFMFDUSPOJD Un agent de turism electronic trebuie sa aiba capacitatea de a planifica o calatorie in acest domeniu (eUVSJin sBNBDiP JBMJJ DVOPUJOele agentului se refera la oraF USBOTQPSU MPDVSJEFDB[BSF GFMVMiODBSF utilizatorul poate calatori intre orae, aeroporturi, gari, inchiriei maini, sau cum sa rezerve o camera in hotel FUD sFMFNBJJNQPSUBOUFQVODUFBMFNBOBHFNFOUVMVJV nei calatorii sunt: deplasarea pana la destinaJF DB[BSFB posibilitaJMFEFUSBOTQPSUiOPSBVMSFTQFDUJW iOUPBSDFSFBiOPSB VMEFSFFEJOa ±O DFFB DF QSJWFUF USBOTQPSUVM TBV MVBU iO DPOTJEFSBSF BWJPOVM USFOVM TBV BVUPDBSVM ±O DFFB DF QSJWFUF cazarea, sistemul poate folosi un agent care sa acceseze informaJBEFTQSFiPUFMVSJTBVBMUFGPSNFEFDB[BSF disponibile in cele din urma, utilizatorul ar putea avea nevoie sa ia un tren, autobuz sau taxi pentru deplasarea la aeroport sau gara Pos JCJMJUBUFBEFEFQMBTBSFiOKVSVMPSBului se refera la inchirieri de maJOJ TBVGVSOJ[BSFB JOGPSNB JJMPSOFDFTBSFEFTQSFUSBOTQPSUVMiODPNVO 4USVDUVSBTJTUFNVMVJ iTP este un agent cu cautare multipla ale carui scopuri principale sunt: sa rezolve probleme de calatorie date de utilizator Utilizatorul iJQPBUFDSFBWBDBOa dorita, obJOaOEBTUGFM un plan complet care sa includa informaJJMFHBUFEFUSBOTQPSU DB[BSF&UD 17 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului extrage, sorteaza i inmagazineaza informaJJ BVUPNBU EF QF QBHJOJMF 8&# 4JTUFNVM GPMPTFUF BDFFBJ JOGPSNB ie pe care utilizatorul o poate gasi daca vrea sai planuiasca singur vacanB impartaFUF EJGFSJUF UJQVSJ EF DVOPUJOF QFOUSV B DaUJHB FGJDJFOa in rezolvarea problemelor Sistemul QPBUFSFVUJMJ[BWFDiJMFTPMVJJTBVJOGPSNBiile stocate de catre alJBHFOJiOTJTUFN *51 ul are ca pari integrante urmatorii agenJ 6TFS"HFOUel se ocupa de intrebarile utilizatorilor i le ofera soluii Pentru a face acest lucru, analizeaza aceasta problema J PCJOF P SFQSF[FOUBSF BCTUracta UserAgent are un set de interfeF QFOUSV B QFSNJUF JOUSBSFB JJFJSFBEFJOGPSNBJJJFWBMVBSFBTPMViilor gasite 1MBOOFS"HFOUare ca scop principal identificarea problemelor aparute la UserAgent i gasirea unuor soluJJMB BDFTUFQSPCMFNF&MBS e diferite abilitaJQSFDVNDPNOVOJDBSFB QMBOJGJDBSFBi invaarea Procesul planificarii FTUFSFBMJ[BUiOEPJQBi: prima data se obJOTPMVJJBCTUSBDUFMBBDFTUFQSPCMFNFi apoi se acceseaza pagini XFCQFOUSVBTFPCJOFJOGPSNBia necesara 8FC#PUBcest agent completeaza detaliile, obJOaOEJOGPSNBia ceruta de pe internet SoluJJMFQBSJBMFEBUF EF8FC#PUTVOUGPMPTJUFEF1MBOOFS"HFOUQFOUSVBPC JOFTPMVJJEFUBMJBUF sPBDi"HFOUcontroleaza un set de ageni, se ocupa cu sarcini precum inregistrareB BMUPS BHFOi, cautarea VOPSBHFOJOPJQFOUSVBJBKVUBQFDFJMBMJFUD 4USBUFHJJEFTVDDFTiOEPNFOJVMFUVSJinVMVJBQMJDBUFQFQJBa coreeana 1FQJBa coreana au fost aplicate NBJNVMUFTUSBUFHJJ iOGVODJFEFJOGSBTUSVDUVSBFDPNFSVMVJJBdezvoltarii FCVTJOFTTVMVJiOHFOFSBM"DFTUFBTVOU "HFO iile de turism care sunt novice in acest domeniu ar trebui sa adopte un model de afaceri BEFDWBU QFOUSV QSPQSJJMF MPS PCJFDUJWFJ NFEJJ EFBGBDFSJ FMFDUSPOJDF'VSOJ[PSJJ EFTFSWJDJJ FYUFSOF BVVO NBSF QPUFO JBM BSLFUJOHul ar trebui facut selectiv saUJHBSFBVOFJCVOFSFQVUBJJQFQJBa locala ar trebui sa fie o QSJPSJUBUF "DFTUF BHFOii de turism ar trebui sa ii dezvolte o strategie pentru a patrunde pe pieFMF JOUFSOB JPOBMFJBWJOEFEJSFDUQSPEVTFMFJTFSWJDJJMFMPSUVSJTUJDF "HFO iile de turism trebuie sa se focuseze pe doua strategii cheie: 1 SaJEF[WPMUFBSJBEFTFSWJDJJ J QSPEVTFi 2 imbunatairea permanent a calitaii acestora Ar trebui sa ii reconstruiasca siteVSJMF 8FC QFOUSVB TFDPODFOUSBQFDBQBDJUBUFBDMJFOUVMVJEFBSF ine acel site, mai mult decat pe cumparare internetul este o buna unealta pentru a ajunge din urma pie FMFJOUFSOBJPOBMF1SUFOFSJBUFMFEJOUSFBHFOJJMFEFUVSJin JDPNQBOJJMFNBSJTVOUGPBSUFJNQPSUBOUFAr trebui sa iJVUJMJ[F[FSFTVSTFMFQFOUSVBDPOTUSVJ PFDPNVOJUBUF Strategiile lor de afaceri ar trebui sa fie concepute in stransa legatura cu mediile lor de afaceri Legatura cu un TJUFEFHFTUJPOBSFBEFTUJOBJJMPSFTUFBCTPMVUFOFDFTBra %F[WPMUBSFBVOVJTJstem de rezervari online este cel mai important aspect tehnologic Trebuie luate diferite masuri pentru a suprima lipsa de incredere a consumatorilor, prin utilizarea "despre noi", "cele mai frecvente intrebari", J B VOVJ TFSWJDJV Uelefonic care sa GVODJPOF[FOPOTUPQ"HFOiile de turism ar trebui sa ia in considerare problemele legate de segmeOUFMFEF QJB a, consolidarea incredererii JBTJHVSBOFJFDPOTVNBUPSJMPSi extinderea activitaJMPS 18 E-turismul : o abordare inovativa in domeniul turismului sPODMV[JJ 3FWPMVJB UFiOPMogica bazata pe dezvoltarea internetului a schimbat total condiJJMF EF QJBa pentru PSHBOJ[BJJMF EF UVSJin s5*urile evolueaza rapid, furnizand noi instrumente pentru managementul si NBSLFUJOHVM UPVSJTUJD &MF TVTin legaturile dintre organizaJJMF EF UVSJinJ DPOTVNBUPSJ JBS DB SF[VMUBU SFWPMV ioneaza intregul process de dezvolatare JNBOBHFSJ[BSFBMQSPEVTFMPSJTFSWJDJJMPSUVSJTUJDF"TUGFM TF creaza reFMFJ JOUFSGFF EJOBNJDF DV DPOTVNBUPSJJi partenerii de afaceri, se recreaza produse turisUJDF QSPBDUJWF NFO JOaOEBTUGFMDPNQFUJUJWJUBUFBPSHBOJ[Biei de turism Literatura de specialitate demonstreaza ca cercetarile din e turism sunt doar la inceput, iar intrebarile legate de acest domeniu sunt din ce in ce mai multe JNBJEJWFSTF s5*VSJMF iO DSF UFSF WPS GVSOJ[Bi mai multa "infrastructura" pentru intreaga industrie i vor depaJ UPBUF BTQFDUFMFʡNFDBOJDFʡBMFUSBO[BD JJMPSiOUVSJin&TUFUPUVi evident ca viitorul eUVSJinVMVJFTUFGPDBMJ[BSFBQF UFiOPMPHJJMF DBSF WPS BKVUB PSHBOJ[B JJle sa interacJPOF[F DV DMJFOJJ MPS iOUSo maniera cat mai dinamica sPOTVNBUPSJJEFWJOEJODFiODFNBJQVUFSOJDJi capacitaJMFMPSEFTUBCJMJFMFNFOUFMFVOVJQSPEVTUVSJTUJDDSFTD Ei au o gandire mult mai dezvoltata i au mai multa experiena, J BTUGFM TVOU NVMU NBJ HSFV EF NVMVNJU ±OUSFQSJOEFSJMF JOPWBUPBSF EJO TFDUPSVM TFSWJDJJMPS WPS BWFB DBQBDJUBUFB EF B SFEJSFD JPOBJ FYQFSUJ[B BDFTUF TFSWJDJJPGFSJUFDPOTVNBUPSJMPS i de a adauga o mai mare valoare tranzacJJMPSFGGFDUVBUF%F[WPMUBSFBVOPSOPJ BQMJDB JJF s5*ii obliga pe furnizori sa iJ TDiJNCF TUSBUFHJJMF EF DPNVOJDBSF QFOUSV B GJ DaU NBJ FGJDJFOUF Tehnologiile inovatoare vor sprijini interoperabilitatea, personalizarea, si reFMFMF QFSNBOFOUF "DFTUF TUSBUFHJJ TVOUOFDFTBSFBUaUMBOJWFMVMTUSBUFHJD DaU i cel tactic al managementului, pentru a se asigura ca oportunitaJMF i provocarile declanBUFEFBDFTUFs5*VSJTVOUiOBWBOUBKVMPSHBOJ[BJJMPSEFUVSJin QFOUSVBBUJOHFVOOJWFM NBYJNEFJOPWBSF JDPNQFUJUJWJUBUF 19